PENGARUH E- SERVICE QUALITY TERHADAP E- LOYALTY DENGAN E- SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL PEMEDIASI

(STUDI KASUS PADA SHOPEE) by Dewantie, Martha Asta
 
 
PENGARUH E- SERVICE QUALITY TERHADAP E- LOYALTY 
DENGAN E- SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL PEMEDIASI 


















PROGRAM STUDI MANAJEMEN  
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  












PENGARUH E- SERVICE QUALITY TERHADAP E- LOYALTY 
DENGAN E- SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL PEMEDIASI 








Diajukan dalam Rangka Memenuhi 
Salah Satu Syarat Memperoleh 









PROGRAM STUDI MANAJEMEN  
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  































Yang bertanda tangan dibawah ini :   
Nama : Martha Asta Dewantie 
Program Studi : Manajemen 
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis 
Jenis Karya : Skripsi 
 
Menyetujui untuk memberikan kepada Universitas Katolik Soegijapranata Semarang Hak 
Bebas Royalti Nonekslusif atas karya ilmiah yang berjudul “Pengaruh E- Service Quality 
Terhadap E- Loyalty dengan E- Satisfaction Sebagai Variabel Pemediasi (Studi Kasus Pada 
Shopee)” beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalty 
Nonekslusif ini Universitas Katolik Soegijapranata berhak menyimpan, mengalihkan media/ 
formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat dan 
mempublikasikan tugas akhir ini selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penuli/ 
pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta. 
 
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.  
 
Semarang, 10 Juli 2021 
Yang menyatakan 







Martha Asta Dewantie, NIM 16.D1.0029, Judul penelitian Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty 
dengan E-Satisfaction sebagai Variabel Pemediasi 
(Studi Kasus Pada Shopee) 
 
Perkembangan teknologi informasi telah mengubah gaya hidup sehari-hari masyarakat di dunia, 
mengubah cara berkomunikasi dan bekerja, namun juga mengubah gaya hidup manusia antara lain berubah dari 
cara belanja tradisional secara tatap muka menjadi belanja online. Di era yang serba digital ini rupanya 
teknologi informasi berbasis internet berkembang pesat. Didukung dengan adanya smartphone dimanfaatkan 
untuk peluang usaha bisnis secara online, serta tumbuh pesatnya gaya hidup berbelanja secara online di 
kalangan masyarakat.  Pengguna internet di Indonesia 64% dari total penduduk dan terus mengalami 
peningkatan. Di Indonesia terdapat berbagai macam onlinemarktplace diantaranya Tokopedia, Bukalapak, 
Shopee, Lazada, Blibli. Meskipun web Tokopedia merupakan peringkat pertama untuk dikunjungi,  sementara  
Shopee ada di peringkat ke dua, namun Shopee merupakan wadah belanja online dengan peringkat pertama 
dalam jumlah pengguna aktif bulanan. Layanan elektronik yang diberikan mendapatkan penilaian positif 
maupun negatif, sehingga dapat mempengaruhi pelanggan untuk setia pada Shopee. Penelitian ini bertujuan 
untuk menguji model mediasi e-satisfaction dalam pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty.  Penelitian 
dilakukan dengan menggunakan responden dengan jumlah sampel 111 orang berusia maksimal 17-34 tahun. 
Pemilihan sampel secara purposive sampling. Data kemudian dianalisis menggunakan persamaan regresi 
sederhana dan berganda serta analisis Path untuk menguji ada tidaknya mediasi. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa e-service quality berpengaruh terhadap e-satisfaction maupun e-loyalty. Walaupun e-satisfaction 
berpengaruh terhadap e-loyalty namun penelitian ini menghasilkan tidak ada mediasi e-satisfaction dalam 
pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty. Penelitian ini memiliki implikasi pentingya e-commerce untuk 
senantiasa menjaga kualitas layanan, dan menciptakan kepuasan konsumen untuk pempertahankan kesetiaan 
konsumen terhadap tempat pasar belanja online. 
 
Kata-kata kunci: bisnis digital, Kualitas pelayanan elektronik, kepuasan, Loyalitas, belanja online 
 
ABSTRACT 
Martha Asta Dewantie,NIM 16.D1.0029, The Influence of E-Service Quality on E-Loyalty with E-Satisfaction as 
a Mediating Variable (Case Study On Shopee) 
 
Information technology has changed the daily lifestyle of people in the world. Not only in communicating and 
working, but also changing the human lifestyle, one of them is in shopping habit from the traditional way 
(offline shopping) to online shopping. In this digital era, the form of internet-based information technology is 
growing rapidly, with the support of smartphones used for e-commerce (online business), as well as the rapid 
growth of online shopping lifestyle among the community.  Internet users in Indonesia make up 64% of the total 
population and continue to increase. In Indonesia there are various online marketplaces including Tokopedia, 
Bukalapak, Shopee, Lazada, Blibli. Although Tokopedia's web is the first to visit while Shopee is ranked second, 
but Shopee is the first marketplace with the number of monthly active users. Shopee consumer on e-service 
given positive ratings and  negative rating so that it can influence customers to be loyal to a marketplace. This 
study aims to test the mediation model of e-satisfaction in the influence of e-service quality on e-loyalty.  The 
study was conducted using respondents with a sample of 111 people aged a maximum of 17-34 years. Selection 
of samples purposive sampling. The data are then analyzed using simple and multiple regression equations and 
Analysis Paths to test whether or not mediation exists. The results showed that e-service quality affects e-
satisfaction and e-loyalty. Although e-satisfaction affects e-loyalty, but it concludes that there is no mediation of 
e-satisfaction in the influence of e-service quality on e-loyalty. It implies that e-commerce are  needed to always 
maintain the quality of service, and create consumer satisfaction to maintain consumers' interest in online 
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